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Op weg naar begrijpelijker 
overheidsteksten?
Politiek in afwachting van 
resultaten nieuw onderzoek
et zo twijfelachtig 
als de tekst uit het 
digitale loket, is 
die in het form u­
lier dat iedereen in Nederland moet 
invullen die een bouwvergunning 
aanvraagt. Wie een dakkapel wil laten 
m aken of zelf een serre wil aanbouwen, 
moet bij vraag ia. invullen Naam en 
voorletters en bij vraag ib. Rechtspersoon. 
De toelichting luidt als volgt:
“Vraagt u de vergunning aan namens een 
rechtspersoon (bedrijf, instelling, vereniging 
e.d.)? Vul dan bij ib de naam van de 
rechtspersoon in en bij ia de naam van 
degene die vertegenwoordigingsbevoegd is. 
Bij een particuliere aanvraag hoeft u dus ib 
niet in te vullen.”
Afgezien nog van het opmerkelijke 
verzoek om de antwoorden in  te vullen 
in  een andere volgorde dan waarin ze 
worden gevraagd: hoeveel inwoners van 
Nederland zouden na het lezen van deze 
toelichting begrijpen dat ze weliswaar 
een persoon en een particulier, m aar
geen rechtspersoon zijn? Voor hoeveel 
doe-het-zelvers m et metselambities 
zou de term  ‘vertegenwoordigings­
bevoegd’ helder zijn? En hoeveel aspi- 
rant-schuurtjesbouwers zouden de 
betekenis van ‘dus’ in  de laatste zin 
doorgronden?
Nederlanders niet tevreden over 
schriftelijke overheidscommunicatie 
De overheid moet zich begrijpelijker 
uitdrukken als er met bedrijven en met 
individuele burgers wordt gecom m uni­
ceerd. Dat wordt duidelijk uit een tevre- 
denheidsonderzoek dat het bureau 
Leene.txt dit jaar heeft laten uitvoeren 
naar de effectiviteit van schriftelijke
communicatie van bedrijven, goede 
doelen en publieke organisaties. Het 
onderzoek richtte zich specifiek op 
oordelen over correspondentie en werd 
uitgevoerd onder 1003 m ensen uit ver­
schillende leeftijdsgroepen, opleidings­
niveaus en sociale klassen. Van de 
ondervraagden ergerde 34% zich het 
m eest aan onnodig ingewikkeld en 
juridisch taalgebruik in brieven, bro­
chures en e-mails van organisaties. 
Onduidelijkheid over wat er van de 
ontvanger verwacht wordt stond num ­
m er 2 ; dat vond 17% respondenten het 
meest irritant. Gevraagd werd ook naar 
de organisatie m et de duidelijkste corres­
pondentie. De Belastingdienst haalde 
m et 15% de eerste plaats, en deelde die 
m et banken en verzekeringsm aatschap­
pijen. Helemaal onderaan aan de lijst 
bungelden de waterleidingbedrijven 
(2%): ternauwernood daarboven eindigde 
de Rijksoverheid met 3%.
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Societyblad laat Kamerlid aan het 
woord over onduidelijke overheid 
Het taalgebruik van de overheid verdient 
kennelijk m eer aandacht. Daarvoor pleit 
ook, en m et grote regelmaat, Kamerlid 
Ton Elias ( w d ) .  Elias is niet kieskeurig 
wat betreft de media waarin hij zijn 
boodschap verkondigt. Op de radio, op 
£. de televisie, op het internet, in kwaliteits-
« kranten, m aar ook in de Story stelt hij
O
* steeds m et klem dat de overheid ervoor
o moet zorgen dat ze zich in begrijpelijk
Nederlands wendt tot de burger. “Als een 
burger een brief krijgt van een departe­
m ent of van een gemeente o f provincie is 
de inhoud veelal volslagen idioot en 
onbegrijpelijk. Dus moet de overheid er 
voor zorgen dat hij zich in begrijpelijk 
Nederlands wendt tot de burger”, aldus 
Elias in een recent interview in Neder­
lands oudste society-blad.
Motie over duidelijk taalgebruik
ontraden door kabinet
Op zo’n pleidooi voor duidelijke over­
heidstaal kan alleen met sympathie 
worden gereageerd. Dat vonden kenne­
lijk ook de staatssecretarissen Frank 
Heemskerk van Economische Zaken en 
Ank Bijleveld van Binnenlandse Zaken. 
In februari vroeg Elias de regering in 
een motie om richtlijnen op te stellen 
voor het taalgebruik in de communicatie 
met burgers en bedrijven. Meer in het 
bijzonder stelde hij voor om het taal­
gebruik in het overheidsloket Antwoord 
voor bedrijven te laten beoordelen aan de 
hand van het ccc-model van Jan Ren- 
kema. Elias vroeg dus niet om een eisen­
pakket waaraan het taalgebruik van de 
overheid zou moeten voldoen. Het ccc- 
model van Renkema is niet meer en 
niet m inder dan een gestructureerde 
gespreksagenda van vijftien aandachts­
punten die relevant zijn bij de analyse 
van de kwaliteit van teksten in de profes­
sionele communicatie.
In een brief van 19 m aart 2009  aan de 
Kamer als reactie op de motie van Elias
lieten de staatssecretarissen weten 
voorstanders te zijn van heldere en 
duidelijke taal. Toch ontraadden ze 
nam ens het kabinet de Kamer de motie 
over te nemen. Het kabinet wil niet één 
standaard voorschrijven; het ziet m eer in 
“bewustwording creëren, voorbeeld­
gedrag tonen en ondersteuning bieden” 
en “het doen van aanbevelingen en het 
aanbieden van instrum enten”. Volgens 
de staatssecretarissen zijn er meerdere 
modellen die handvatten bieden voor het 
schrijven van begrijpelijke teksten, en 
die gebruikt worden door schrijvers van 
Antwoord voor bedrijven. Behalve het 
ccc-model van Renkema noem en ze het 
Europees Referentiekader.
Oordeel ministeries over aanpak 
BureauTaal te positief 
Helaas lijken de staatssecretarissen niet 
te beseffen dat het Europees Referentie­
kader nooit bedoeld is als een hulpm id­
del voor tekstschrijvers, noch als een 
instrum ent om uitspraken over de hel-
Het CCC-model van 
Renkema
Het ccc-m odel is bedoeld a ls  een 
kader voor d iscussies over tekst­
kwaliteit, a ls  diagnose-instrum ent 
voor het herschrijven van teksten 
en als model voor het onderschei­
den van verschillende taken in het 
schrijfproces. Uitgangspunt is dat 
een goede tekst aan drie voorwaar­
den voldoet. De schrijver moet zijn
doel bereiken en tegelijk aan de ver­
wachtingen van de lezer voldoen 
(Correspondentie), eenmaal 
gem aakte keuzes moeten worden 
volgehouden (Consistentie) en de 
tekst moet in onvereenstemming 
zijn met de werkelijkheid en vol­
doen aan geldende regels voor taal 
en spelling (Correctheid). Die voor­
waarden gelden voor de vijf tekst­
niveaus die in het model worden
onderscheiden: tekstsoort, inhoud, 
opbouw, formulering en presen­
tatie. Als bij de bespreking van een 
tekst op elk van de vijf niveaus 
wordt nagegaan of aan de drie voor­
waarden is voldaan, wordt ero p  een 
system atische m aniereen agenda 
doorgelopen van vijftien onder­
werpen w aarop de tekst misschien 
verbeterd kan worden.
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Het Europees 
referentiekader
Het Europees referentiekader (ook 
wel CEFR: Common European 
Framework ofReference) is ontwik­
keld door de Raad van Europa, om 
verschillende niveaus van beheer­
sing van een vreem de taal in de hele
Europese Unie op een eenduidige 
manier te kunnen benoemen. Het 
CEFR onderscheidt zes niveaus, die 
lopen van A i: breakthrough (alleen 
eenvoudige communicatie in de 
vreem de taal mogelijk) tot C l: 
mastery (beheersing van de vreem ­
de taal over de volle breedte).
derheid van taalgebruik te doen. Het 
Europees Referentiekader is alleen 
ontwikkeld om op een inzichtelijke en 
eenduidige m anier het niveau aan te 
duiden waarop iem and een vreemde taal 
beheerst. Voor het idee dat datzelfde 
kader ook geschikt zou zijn om hulp te 
bieden aan schrijvers van overheidstek- 
sten, bestaat geen enkele wetenschappe­
lijke basis.
Één commercieel adviesbureau, Bureau- 
Taal in  Beusichem, beweert bij herhaling 
dat die wetenschappelijke basis er wel 
zou zijn, en dat het wel degelijk mogelijk 
is om de begrijpelijkheid van teksten uit 
te drukken m et de codes uit het Euro­
pees Referentiekader. Zo zou volgens 
BureauTaal het grootste deel van de 
overheidsteksten geschreven zijn op 
niveau Ci, terwijl tekstbegrip op niveau 
Bi voor 95% van de Nederlandse bevol­
king het hoogst haalbare is. Maar 
BureauTaal heeft zijn claims in  discus­
sies b innen het vakgebied die onder 
m eer in  dit vakblad zijn gevoerd, nooit 
weten te onderbouwen. Het is dan ook 
spijtig dat de betrokken m inisteries zich 
in deze kennelijk door BureauTaal hebben
laten adviseren, en op grond daarvan 
schrijvers als instrum ent voor begrijpelijk 
schrijven een instrum ent aanbevelen dat 
daarvoor in het geheel niet bedoeld is.
Formulieren vereisen specialistische 
aanpak
Een veel voorkomend misverstand, dat 
ook doorklinkt in de discussie tussen 
Elias en het kabinet, is dat een overheids- 
tekst begrijpelijker wordt als je enkel het 
taalgebruik vereenvoudigt. Zo wordt het 
ontwerpen van begrijpelijke formulieren 
vaak in één adem genoemd met het 
gebruik van begrijpelijke taal. Maar voor 
een begrijpelijk formulier is m eer nodig 
dan alleen heldere woorden en eenvou­
dige zinnen. Volgens het onderzoek van 
Leene.txt storen veel Nederlanders zich 
eraan dat brieven, brochures en e-mails 
niet duidelijk maken wat er van hen 
wordt verwacht. In de rede ligt 
dat dat a fortiori geldt 
voor formulieren. Hel­
derheid over het waarom 
van het formulier is dan 
ook een eerste vereiste.
Het formulier moet boven­
dien aansluiten bij de belevingswereld 
van de burger, en zich als vanzelfspre­
kend laten invullen. Dat betekent dat de 
informatie zorgvuldig gedoseerd en 
gepresenteerd m oet worden: op het juiste 
moment, in een passende vorm en in 
duidelijke taal. Maar vooral betekent het 
dat form ulierenm akers het perspectief 
van de burger voortdurend centraal 
m oeten stellen. Dat vraagt om een m ulti­
disciplinaire aanpak waarin de zorg voor 
eenvoudig taalgebruik één aspect is, 
naast een grondige analyse van doel, 
doelgroep en inhoud, een slim  informa- 
tie-ontwerp en een functionele, aantrek­
kelijke vormgeving. Tekstblad heeft daar 
eerder diverse artikelen over gepubli­
ceerd.
Eenvoudige taal alleen geen garantie 
voor begrijpelijkheid 
De eerste kwestie bij de beoordeling van 
een formulier moet zijn: ‘Zijn die vragen 
überhaupt nodig?’ Kan de gevraagde 
informatie niet gemakkelijker op een 
andere m anier worden verkregen, bij­
voorbeeld uit een databestand van de 
eigen of een andere overheidsorganisa­
tie? En als (een deel van de) informatie al 
bekend is, kun je die dan op het scherm 
laten zien of zelf al op het formu­
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lier printen, zodat de burger alleen maar 
hoeft te controleren of er iets veranderd is?
Ook moet uit het form ulier zelf helder 
worden welke doelen het dient, en hoe 
het form ulier ertoe bijdraagt om die 
doelen te bereiken. Dat kunnen  lastige 
vragen zijn, want de overheid en de 
burger kunnen  heel verschillende doelen 
hebben. Terwijl de burger een boom in 
zijn tu in  wil kappen of een serre aan zijn 
huis wil bouwen, wil de overheidsorgani­
satie de geldende regels handhaven. 
Tussen die twee totaal verschillende 
werelden m oet het form ulier een relatie 
zien te leggen. En natuurlijk moet het 
form ulier het voertuig zijn dat de juiste 
inform atie van de burger naar de over­
heidsorganisatie brengt.
Ministerie besteedt speciaal aandacht 
aan begrijpelijke formulieren 
Juist m et het oog op de begrijpelijkheid 
en het invulgemak van overheidsformu­
lieren loopt bij het M inisterie van Bin­
nenlandse Zaken al enkele jaren het 
project Begrijpelijke formulieren. Een 
website en een zogenaamde Formulieren- 
waaier helpen form ulierenm akers om in 
tien stappen tot een begrijpelijk form u­
lier te kom en (zie www.begrijpelijkefor- 
mulieren.nl). Ze kunnen  ook workshops 
en  trainingen volgen. Er is een top-50 
van onbegrijpelijke formulieren; som ­
mige form ulieren worden uitgebreid 
geanalyseerd en systematisch verbeterd. 
O nlangs verschenen er drie boekjes over 
enkele form ulieren waar iedere Neder­
landse gemeente mee worstelt: de Aan­
vraag bijzondere bijstand, het Mutatiefor­
mulier voor uitkeringsgerechtigden en 
de Aanvraag WMO-voorzieningen (Wet 
Maatschappelijke Ondersteuning).
Elk boekje beschrijft het ontwerpproces 
dat leidt tot een begrijpelijk formulier. 
Veel aandacht krijgt de doelgroepana- 
lyse. Daarin komen enkele karakteris­
tieke voorbeelden (persona’s) en 
gebruikssituaties voor het formulier 
(scenario’s) tot stand. Zo wordt duidelijk 
welke processen burgers doorlopen met 
het formulier en welke knelpunten men 
daarbij tegenkomt.
Gewapend m et deze kennis ontwikkelt 
de form ulierenm aker het informatie- 
ontwerp: een ordening van de vragen en 
andere informatie-elementen die logisch 
aansluit bij het gedrag, het gebruik en de 
kennis van de burger. Daarna volgen het 
ontwerpen van heldere instructies, het 
om zetten van alle informatie in begrijpe­
lijke taal, en de functionele, sturende 
vormgeving.
De boekjes en de bijbehorende voorbeeld­
formulieren werden enthousiast ontvan­
gen. O f de formulierenmakers bij de 
gemeenten aan deze methode voldoende 
houvast hebben en of ze er ook echt 
formulieren door gaan m aken die beter 
te begrijpen zijn, moet nog worden 
onderzocht.
Op www.begrijpelijkeformulieren.nl 
staan enkele verhelderende filmpjes die 
bijvoorbeeld laten zien hoe een goed 
bedoelende invuller die zijn keuken wil 
uitbouwen vergeefs worstelt met het 
aanvraagformulier voor een bouwvergun­
ning. Dat ligt niet alleen aan hem, want
welke Nederlanders kennen term en als 
rechtspersoon, borstwering en bescheiden? 
Wie snapt een vraag als Gaat het om een 
bouwwerk dat geen gebouw is? o f Hoe 
worden de bouwwerkzaamheden uitge­
voerd? (‘Gewoon bouwen’, denkt de 
invuller in  het filmpje hardop). Helaas is 
het bewuste formulier nog steeds in 
vrijwel dezelfde vorm in zwang -  het 
filmpje is al weer enkele jaren oud.
Gericht onderzoek nodig 
Kan de overheidscommunicatie beter? 
Jazeker. Maar de overheid kan het niet 
alleen. Wil het kabinet een volgende keer 
wel kunnen reageren op de roep om 
duidelijker taalgebruik en betere form u­
lieren, dan moet het kunnen verwijzen 
naar bruikbare instrum enten voor het 
testen en verbeteren van teksten en 
formulieren die gebaseerd zijn op dege­
lijk wetenschappelijk onderzoek. Voor de 
versterking van zulk onderzoek hebben 
vier taal -  en tekstwetenschappers (Ted 
Sanders in  Utrecht, W ilbert Spooren in 
Am sterdam  (vu), Leo Lentz in  Utrecht 
en Carel Jansen in  Nijmegen) onlangs 
een voorstel geformuleerd voor een 
zogenaamd them aprogram m a waarin de 
bestaande expertise in  het Nederlandse 
taalgebied wordt gebundeld, vergroot en 
beter beschikbaar gemaakt voor de 
(overheids-)organisaties m et vragen over 
begrijpelijkheid. Speciale aandacht komt 
er in het program m a voor nieuwe ont­
wikkelingen in experimenteel leesonder­
zoek en voor innovatieve computationele 
methoden om de begrijpelijkheid van 
teksten automatisch vast te stellen.
Proces Arienne Vermeulen-Zandstra
Een rolstoel voor je kind aanvragen
Eén centrale onderzoeksvraag is welke 
effecten tekstkenm erken als inhoud, 
structuur, stijl en vormgeving hebben op 
de begrijpelijkheid van papieren en 
digitale docum enten. Een andere vraag 
betreft de invloed van lezersfactoren 
zoals voorkennis, opleiding, leesvaardig­
heid en taalachtergrond. Ook zal er veel 
aandacht zijn voor de extra begrijpelijk- 
heidsproblemen die veroorzaakt worden 
door de m ultim odale context waarin 
teksten vaak functioneren, en tegelijk 
voor de nieuwe mogelijkheden die die 
context biedt om begrijpelijkheidsproble- 
m en juist te bestrijden. En ten slotte 
wordt bestudeerd van welke factoren het 
afhangt o f fundam entele kennis die 
relevant kan zijn voor de verm indering 
van begrijpelijkheidsproblemen, wel of 
niet haar weg vindt naar een nuttige 
maatschappelijke toepassing.
Financiering en verspreiding 
In samenwerking met n w o ,  de Neder­
landse Organisatie voor W etenschappe­
lijk Onderzoek, wordt het them apro­
gram m a nu verder ingevuld. In het 
program m a zal alles bijeen voor een 
bedrag tussen de €5 en €8 miljoen aan 
onderzoek worden besteed, zo is de 
bedoeling. Dit bedrag komt voor het 
grootste deel voor rekening van n w o ,  
m aar ook van andere partijen worden 
bijdragen verwacht. Een aantal m iniste­
ries, het c iT O , het Centraal Bureau voor 
de Statistiek, de Autoriteit Financiële 
Markten hebben inmiddels hun  belang­
stelling laten blijken. Bij voldoende 
wetenschappelijke en maatschappelijke 
steun kan het onderzoek eind 2010 
beginnen. Vanaf dat m om ent kunnen 
onderzoeksgroepen met voorstellen voor 
deelprojecten m eedingen naar een deel 
van het beschikbare bedrag. Die deelpro­
jecten m oeten wetenschappelijk gezien 
zwaar genoeg zijn en ze moeten een 
duidelijke maatschappelijke betekenis en 
uitstraling hebben. De resultaten moe­
ten straks im m ers niet alleen van belang 
zijn voor wetenschappers, m aar vooral 
ook voor de professionals die bij de 
overheid en elders proberen de commu- 
nicatie-uitingen zo begrijpelijk en effec­
tief mogelijk te maken om daarmee 
uiteindelijk hun klanten, de burgers en 
bedrijven, zo goed mogelijk te bedienen.
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